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Resumen: Los procesos de administración y automatización de la información, son importantes, ya que incide en la entrega oportuna
de información a los diferentes órganos rectores ası́ como a los usuarios internos y externos. El objetivo de la investigación es agilizar
los procesos administrativos y académicos haciendo uso de la tecnologı́a, para ello se realizó una investigación de tipo cualicuantitativa
la que permitió conocer cómo se desarrollan los procesos en la secretaria de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad
Técnica de Babahoyo, se aplicaron técnicas e instrumentos de investigación, guı́as de observación. El estudio se realizó a una muestra
de 142 de un universo de 1662 personas de toda la comunidad educativa objeto de estudio, los datos se procesaron en tablas de
frecuencia, lo que dio como resultado proponer un sistema que permita optimizar los procesos en la secretaria.
Palabras Clave—Administración de procesos, Información, Tecnológicos, Educación Superior.
Abstract: The processes of administration and automation of information are important, since it affects the timely delivery of
information to the different governing bodies as well as to internal and external users. The objective of the research is to streamline
the administrative and academic processes using technology, for which a qualitative-quantitative research was carried out, which
allowed to know how the processes are developed in the secretary of the Faculty of Health Sciences of the University Babahoyo
technique, research techniques and instruments, observation guides were applied. The study was conducted on a sample of 142 of
a universe of 1662 people from the entire educational community under study, the data were processed in frequency tables, which
resulted in proposing a system to optimize the processes in the secretary.
Keywords—Process Administration, Information, Technology, Higher Education.
INTRODUCCIÓN
L as organizaciones en general buscan cada vez mejorar losprocesos y funciones administrativas, ello exige el uso de
tecnologı́as para mejorar el rendimiento y agilizar los procesos
(James Stoner E. F., 2014).
Uno de los aspectos que inquieta a los funcionarios de las
diversas empresas e instituciones educativas es el acceso y
aplicación de la tecnologı́a como herramienta para procesar
y ordenar la información, sin embargo ésta ofrece muchos
beneficios, y es que la tecnologı́a se constituye en un ca-
mino accesible a un sinnúmero de datos informativos para la
elaboración de las tareas, de un proyecto en cualquier área,
las fuentes donde se disponen de la información son muy
variados: libros, apuntes, buscadores en lı́nea, artı́culos en
forma electrónica; por otra parte el exceso de información
puede llegar a desorientar y originar inconvenientes, el des-
conocimiento y aplicación puede generar molestias.
Las instituciones de educación superior contribuyen con la
formación de profesionales, las mismas están dotadas de siste-
mas administrativos que gestionan y controlan la información,
del buen anejo depende la disponibilidad y uso de la misma
para mantener los archivos expeditos.
*Ingeniero en Sistemas
†Ingeniero en Sistemas
La Comunicación es un aspecto clave en el proceso de
dirección y administración, a través del cual se transmite y
recibe información (Munch, 2007).
La información
La noción y el término “información” provienen del latı́n
“informatio.-onis”. Cuyo significado es informarse o de co-
municar a una persona (Nafrı́a Dı́az, R. Capuro, Wolfgang
Hofkrchner, & Et, 2008). La información es un conjunto de
datos organizados acerca de algún suceso, hecho o fenómeno,
que en su contexto tiene un significado determinado, cuyo
fin es reducir la incertidumbre o incrementar el conocimiento
sobre algo.
Weizsäcker alude implı́citamente al famoso dicho de Nor-
bert Wiener (1894-1964): “Información es información, no
materia o energı́a. Ningún materialismo que no admita esto
puede sobrevivir hoy.” (Wiener, 1961).
En consecuencia en términos informáticos la información
es vital en una empresa u organización y su valor es
incalculable ya que la misma tiene un gran impacto en la
toma de decisiones y los procesos que se realizan.
Administración de la información
Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de
recursos para conseguir objetivos organizacionales (Chiavena-
to, 2004); para (Stephen Robbins, 2012) , es coordinación de
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las actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera
eficiente y eficaz, con otras personas y a través de ellas, todo
con la finalidad de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas para llevar a cabo tareas en
un entorno organizacional (Michael Hitt, 2006).
Los gerentes o administradores dependen de medios for-
males e informales para obtener los datos que requieren para
tomar decisiones. La información formal llega a manos de los
gerentes mediante informes administrativos y estadı́sticas de
rutina, por tanto el valor de la información proporcionada por
el sistema, debe cumplir con los siguientes cuatro supuestos
básicos: calidad, oportunidad, cantidad y relevancia (Cardozo,
2012).
La excelencia operacional busca de manera continua me-
jorar la eficacia de sus operaciones, para obtener mayor
rentabilidad, los sistemas y tecnologı́as de la información son
algunas herramientas disponibles para que los gerentes obten-
gan niveles de eficiencia y productividad en las operaciones
de negocios, en especial al adaptarse a los cambios en las
prácticas de negocios y el comportamiento gerencial (Laudon
& Laudon, 2012).
Almacenar la información para combinarla, segmentarla o
intercambiarla es importante, por lo que hoy las organizaciones
han comprendido su importancia; en consecuencia administrar
la información es una tarea en muchos de los ámbitos
profesionales, entre ellos las secretarı́as (Simon, 2014).
Internet
El internet y el acceso a dispositivos móviles cada vez más
intuitivos y con precios asequibles han supuesto un cambio
mundial en cuanto al uso de la tecnologı́a. Ese cambio también
se evidencia en el ámbito empresarial y de la educación, en el
que cada vez más cosas se hacen aprovechando la red y sus
posibilidades (Garcia, 2015).
En realidad la tecnologı́a lleva mucho tiempo asistiendo a
profesores y estudiantes en su trabajo diario. Los procesadores
de texto, las calculadoras, las impresoras y los ordenadores
se han utilizado desde hace mucho tiempo para las distintas
actividades escolares.
Ahora con Internet y la tecnologı́a móvil en auge se
incorporan aún más elementos tecnológicos al entorno
educativo. Pizarras interactivas, aulas virtuales y un sinfı́n
de recursos electrónicos para llevar a cabo investigaciones
o realizar trabajos escolares son algunas de las formas en
las que la tecnologı́a digital se ha integrado con el sector
educativo (Garcia, 2015).
Información y la www (word wide web)
La información es un recurso que otorga significado o
sentido a la realidad, mediante códigos y conjunto de datos
da origen a los modelos de pensamiento humano en la (Red
Global Mundial, WWW), que es un sistema de documentos
enlazados entre sı́, accesibles a través de internet. Estos
documentos pueden ser solo de texto, llamados también
hipertextos, o pueden ser también archivos multimedia y/o
interactivos, en este caso son llamados hipermedios (Andreu
Gomez, 2001).
Web 2.0
El término Web 2.0 nació a mediados de 2004 y creció hasta
ser portada de los principales semanarios mundiales en las
navidades de 2006. Este fenómeno tecno-social se popularizó
a partir de sus aplicaciones más representativas, Wikipedia,
YouTube, Flickr, WordPress, Blogger, MySpace, Facebook,
OhMyNews, y de la sobreoferta de cientos de herramientas
intentando captar usuarios / generadores de contenidos, Según
O’Reilly, principal promotor de la noción de Web 2.0, los
principios constitutivos de ésta son siete: la World Wide
Web como plataforma de trabajo, el fortalecimiento de la
inteligencia colectiva, la gestión de las bases de datos como
competencia básica, el fin del ciclo de las actualizaciones de
versiones del software, los modelos de programación ligera
junto a la búsqueda de la simplicidad, el software no limitado
a un solo dispositivo y las experiencias enriquecedoras de los
usuarios.
En esta nueva Web la red digital se convertirse en
una plataforma abierta, construida sobre una arquitectura
basada en la participación de los usuarios. Alrededor del
concepto Web 2.0 giran una serie de términos-satélite que
retroalimentan su evolución. Software social arquitectura de
la participación, contenidos generados por el usuario, rich
Internet applications, etiquetas, sindicación de contenidos y
redes sociales, son sólo algunos en la larga lista de conceptos
que enriquecen este fenómeno (Cobo Romanı́ & Pardo
Kuklinski, 2007).
W3C
El Consorcio World Wide Web (W3C) es una comunidad
internacional donde las organizaciones Miembro, personal a
tiempo completo y el público en general trabajan conjuntamen-
te para desarrollar estándares Web. Liderado por el inventor de
la Web Tim Berners-Lee y el Director Ejecutivo (CEO) Jeffrey
Jaffe, la misión del W3C es guiar la Web hacia su máximo
potencial (W3C, 2014).
Como parte de su objetivo de asegurar que la Web esté dis-
ponible para todo el mundo, el W3C pretende tener presencia
en las comunidades de todo el mundo. El W3C trabaja para
involucrar a las comunidades en este esfuerzo global (W3C,
2014).
Los procesos administrativos y la información según (Ken-
neth C. Laudon, 2004) “Las empresas procesan la información
a fin de mejorar el funcionamiento de la organización y
producir ganancias”; en tanto que las empresas de servicio
lo hacen para lograr la satisfacción de los usuarios.
Para comprender los sistemas de información, un gerente
debe entender las dimensiones de los sistemas relacionados
con la administración y las tecnologı́as; éste tipo de cono-
cimiento incluye un enfoque conductual y técnico, en éste
sentido es necesario comprender el funcionamiento de las
tecnologı́as basadas en computadoras.
RESULTADOS
Encuestas realizada a las autoridades y directores de
carrera de la facultad de ciencias de la salud.
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Fuente: Entrevista Autoridades docentes
Interpretación: El 20 % de los entrevistados manifestaron
que el personal no necesita capacitación y el 80 % desea
capacitarse.
Análisis: Debido al tiempo de trabajo que deben cumplir
dentro de la institución se torna dificultoso tomar las debidas
capacitaciones para adquirir nuevos conocimientos pese a su
deseo de asistir.




Casi siempre 0 0
Nunca 5 100
Total 5 100
Fuente: Entrevista Autoridades docentes
Interpretación: En la entrevista realizada a las autoridades
el 100 % manifestaron que en la secretearı́a no se utiliza
ningún sistema informático.
Análisis: El procesamiento de los datos en la secretarı́a es
muy importante y con la ayuda de un sistema informático el
servicio que se da a los usuarios serı́a mejor.
Tabla 3. ¿Es consciente de los riesgos de la información manual?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy conscientes 5 100
Conscientes 0 0
Nada conscientes 0 0
Total 5 100
Fuente:Entrevista Autoridades docentes
Interpretación: El 100 % de los entrevistados señalaron que
están conscientes de los riesgos que corren al llevar de forma
manual la administración de la información.
Análisis: La información que se administra en la secretarı́a
de la facultad es importante, en tal virtud se hace necesario
que se administre de mejor manera la información a fin de
evitar riesgos, como pérdida, destrucción o deterioro de los
documentos.
Tabla 4. ¿El manejo de la información en la secretaria está acorde
a los requerimientos tecnológicos actuales?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy acorde 0 0
Acorde 0 0
Nada acorde 5 100
Total 5 100
Fuente: Entrevista Autoridades docentes
Interpretación: Los entrevistados en su totalidad (100 %),
manifestaron que el sistema de control que utilizan en la
secretaria no está acorde a los requerimientos tecnológicos
actualesforma manual la administración de la información.
Análisis: En los actuales momentos las universidades hacen
uso de diversos sistemas informáticos para la administración
de la información, la facultad de ciencias de la salud debe
utilizar un sistema informático para estar acorde a los reque-
rimientos tecnológicos de hoy.
Tabla 5. ¿Implementación de un sistema informático para reducir los
tiempos al usuario?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy necesario 5 100
Necesario 0 0
Nada necesario 0 0
Total 5 100
Fuente: Entrevista Autoridades
Interpretación: El 100 % de los entrevistados, coincidieron
en que es necesaria la implementación de un sistema informáti-
co que reduzca los tiempos al usuario interno y externo en la
facultad.
Análisis: La implementación de un sistema informático en
la secretaria de la facultad es muy necesaria, ya que de ésta
forma los usuarios (alumnos, docentes, jefes departamentales),
serian atendidos en el menor tiempo, satisfaciendo ası́ sus
necesidades.
Encuesta realizada a los estudiantes la facultad de ciencias
de la salud
Tabla 6. ¿Con que frecuencia para realizar trámites en la secretaria
de la Facultad?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 56 39
Frecuentemente 48 34




Interpretación: El 39 % de los alumnos encuestados, res-
pondieron que acude muy frecuentemente a la secretaria a
realizar trámites, el 34 % expresó que frecuentemente y el 27 %
no acude con frecuencia.
Análisis: Existen criterios divididos en cuanto a la frecuen-
cia con que asisten a realizar trámites en la secretaria de la
facultad, depende de la necesidad que tenga cada estudiante.
Tabla 7. ¿La atención que recibe en la secretaria es?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy rápida 0 0
Rápida 2 1
Nada rápida 140 99
Total 142 100
Fuente: Encuesta Estudiantes
Interpretación: El 99 % de los alumnos encuestados, res-
pondieron que la atención que reciben en secretaria no es nada
rápida.
Análisis: Los estudiantes al ser encuestados señalan su
insatisfacción por la atención que reciben en la secretaria de
la facultad.
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Tabla 8. ¿Cuál es el grado de satisfacción de la atención en la
secretaria de la facultad?
Criterios Frecuencia Porcentaje





Interpretación: El 96 % de los alumnos encuestados, res-
pondieron que se sienten insatisfechos con la atención que
reciben en secretaria, el 4 % dice que se encuentra satisfecho.
Análisis: Los estudiantes al ser encuestados señalan su
insatisfacción por la atención que reciben en la secretaria de
la facultad.
Tabla 9. ¿Considera usted necesario hacer cambios en la secretaria?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Siempre 142 100




Interpretación: El 100 % de los alumnos encuestados, ex-
presaron su deseo de que en la secretaria se realicen cambios.
Análisis: Es evidente el deseo de los estudiantes de la
facultad de ciencia de la salud que en la secretaria se deben
realizar cambios para mejorar la atención.
Tabla 10. ¿Como considera usted los recursos tecnológicos que
utilizan en secretaria?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy funcionales 0 0
Funcionales 2 1
Nada funcionales 140 99
Total 142 100
Fuente: Encuesta Estudiantes
Interpretación: El 99 % de los alumnos encuestados, ma-
nifestaron que los recursos tecnológicos que utilizan en la se-
cretaria son nada funcionales, el 1 % dijo que son funcionales.
Análisis: Lo expresado por los estudiantes demuestra
que la secretaria de la facultad debe implementar recursos
tecnológicos que sean funcionales para que la atención a los
usuarios sea ágil y de calidad.
Resultados de la encuesta realizada a los docentes y
personal administrativo de la facultad de ciencias de la
salud
Tabla 11. ¿Cada que tiempo realiza trámites en la secretaria de la
Facultad?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 41 60
Frecuentemente 27 40
Nada frecuente 0 0
Nunca 0 0
Total 68 100
Fuente: Encuesta Docentes y Personal Administrativo
Interpretación: El 60 % de los docentes y personal ad-
ministrativo encuestados, señalaron que realizan trámites con
mucha frecuencia en la secretaria de la facultad, el 40 %
expresó que lo hacen frecuentemente.
Análisis: Lo que manifestaron los docentes y personal
administrativo, muestra que la secretaria es el motor de la
información que se administra en la facultad, por lo que se
requiere que su servicio sea óptimo y de calidad.
Tabla 12. ¿La atención que recibe en secretaria es de calidad?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Siempre 23 34
Casi siempre 35 51
Nunca 10 15
Total 68 100
Fuente: Encuesta Docentes y Personal Administrativo
Interpretación: El 34 % de los encuestados, expresaron que
siempre reciben atención de calidad, el 51 % dijo que casi
siempre y el 15 % manifestó que nunca recibe atención de
calidad.
Análisis: El compañerismo que existe entre personal do-
cente y administrativo de la facultad es evidente, al expresar
algunos de ellos que reciben atención de calidad.




Casi siempre 21 31
Nunca 35 51
Total 68 100
Fuente: Encuesta Docentes y Personal Administrativo
Interpretación: El 18 % de los encuestados, expresaron
que en la secretaria se administra la información con las
seguridades necesarias, el 31 % dice que casi siempre y el
51 % manifestó que la información no se administra con las
seguridades necesarias.
Análisis: La información que reposa en la secretaria de
la facultad es de mucha importancia razón por la que las
autoridades deberı́an preocuparse por que ésta, sea administra-
da haciendo uso de equipos tecnológicos con las seguridades
necesarias que permitan precautelar toda la información.
Tabla 14. ¿Cree usted que existe la necesidad de un sistema
informático que mejore la velocidad de respuesta?
Criterios Frecuencia Porcentaje
Siempre 61 90
Casi siempre 7 10
Nunca 0 0
Total 68 100
Fuente: Encuesta Docentes y Personal Administrativo
Interpretación: El 90 % de los docentes y personal admi-
nistrativo encuestados, manifestaron que se debe implementar
un sistema informático que mejore la velocidad de respuesta
al usuario interno y externo.
Análisis: Lo expresado por los encuestados demuestra que
la secretaria de la facultad requiere de la implementación de
un sistema informático que le permita responder rápidamente
y satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Tabla 15. ¿Como se siente usted con la atención en la secretarı́a de
la Facultad?
Criterios Frecuencia Porcentaje




Fuente: Encuesta Docentes y Personal Administrativo
Interpretación: El 10 % de los encuestados, señalaron que
se encuentran muy satisfechos con la atención que le dan en la
secretaria de la facultad, el 22 % expresó que está satisfecho
y el 68 % dice estar insatisfecho con la atención que recibe de
la secretaria.
Análisis: Es evidente el grado de insatisfacción que sienten
los usuarios con la atención que reciben de la secretaria de la
facultad.
DISCUSIÓN
Una vez realizada la investigación y luego de los análisis
se logró determinar que la información en la unidad objeto de
estudio está expuesta a riesgos, tales como vulnerabilidad, de-
terioro, pérdida, además se evidenció la insatisfacción por las
deficiencias en el servicio de los usuarios internos y externos,
por lo que se considera muy necesaria la implementación de
un sistema informático que permita almacenar y proteger la
información para atender a los usuarios internos y externos,
con eficiencia, eficacia, calidad y calidez, para lo cual se
plantea lo siguiente.
CONCLUSIONES
Uso y aplicación de herramientas tecnológicas, para mejorar
el tratamiento y procesamiento de datos y satisfacer a los
usuarios internos y externos, entregando productos y servicios
oportunos y de calidad.
Implementar el sistema informático para cumplir con la
entrega de información para la toma de decisiones correctas y
oportunas por parte de los directivos y colaboradores.
La seguridad y la información estarán protegida y garantiza-
da con la utilización de equipos y dispositivos tecnológicos, lo
que producirá satisfacción en los usuarios internos y externos.
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Andreu Gomez, J. (2001). Gestión de servidores web (Servi-
cios en red). España: Editex S.A.
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